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31  JOHDANTO JA TAVOITTEET
Opinnäytetyön toimeksiantajana oli  YVL- Yksityisten Vahinkotarkastajien Liitto, joka on
koko maankattava vahinkotarkastusorganisaatio. Opinnäytetyö oli kehittämistutkimus,
jonka tavoitteena oli löytää toiminnan tarkoituksen kannalta tärkeimmät prosessit ja
luoda niistä kaaviot, joilla pystytään vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin. Keskeinen tavoite
oli toiminnan laadun kehittäminen.  Opinnäytetyössä pyrittiin löytämään vastaukset
seuraaviin kysymyksiin:
· Mitkä ovat toimeksiantajan toimintaprosessit?
· Millä tasolla nämä prosessit ovat?
· Millä toimenpiteillä saadaan tehostettua prosesseja?
· Ketkä ovat toimeksiantajan asiakkaita?
· Asiakkaiden  tarpeet ja vaatimukset?
Kehittämistutkimuksen apuna toimi kyselytutkimus, jonka avulla selvitettiin toiminnan
sen hetkinen taso sekä asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset.
Näiden tutkimusten avulla laadittiin laatukäsikirja organisaation käyttöön. Työ rajattiin
laatukäsikirjan laadintaan sekä käyttöönottoon.  Laatukäsikirjaan päädyttiin, koska
toimeksiantajalla ei ollut sillä hetkellä minkäänlaista kirjallista ohjeistusta toimintatavois-
ta. Tämän laatukäsikirjan avulla vahingon hoidossa tarvittava tieto on helpommin
saatavilla nykyisillä jäsenillä, ja se toimii myös perehdytysoppaana mahdollisille uusille
jäsenille.  Toiminnasta oli myös tarkoitus saada mahdollisimman yhdenmukaista. Käsikirja
toimii palvelukansiona organisaation asiakkaille.
Tällä käsikirjalla pyrittiin yhteisten pelisääntöjen ja mallien avulla kehittämään toimintaa
asiakkaat ja sidosryhmät huomioon ottaen. Käsikirjan avulla kasattiin tärkeimmät
kuvaukset, ohjeistukset, palautteet yms. kokonaisuudeksi joka tukee organisaatiomme
missioita, visioita sekä arvoja. Laadunhallinnasta oli tarkoitus tehdä pysyvä järjestelmä,
joka integroidaan jokapäiväiseen toimintaan.  Käsikirjassa on käytetty ISO 9001:2015 -
standardin periaatteita, vain ohjeellisesti.
42  OPINNÄYTETYÖN TAUSTA
2.1 Historia
Vuonna 2006 vahinkotarkastuspalveluita käyttäneet vakuutusyhtiöt olivat toivoneet
konseptin uusimista. Tämän lisäksi verkostoon kuuluvien tarkastajien taholta oli tullut
paineita toiminnan kehittämisestä. Vallitseva toimintatapa ja sen ohjaaminen käytössä
olleilla toimintamalleilla ei ollut myöskään VAT - palvelun näkökulmasta tehokasta.
Uusimisen yhteydessä oli huomioitava myös kilpailuoikeudelliset sekä työsuhteen
tunnusmerkistöön liittyvät näkökulmat. Yllämainituista lähtökohdista katsottuna toimin-
takonseptin uusiminen oli välttämätöntä.
Suurin syy haetulle muutokselle oli, että asiakasyhtiöt eivät enää halunneet maksaa
palkkioita palkkana. Koettiin ja pitää paikkansakin, että on paljon yksinkertaisempaa
maksaa palkkio yritykselle, silloin ei tarvitse hoitaa vakuutuksia, sos.kuluja ym. muita
palkan lisäksi maksettavia eriä. Myös tapaturmavakuutukset, mitä korvataan, jos tapa-
turma sattuu tarkastuskierroksella.
Vuonna 2008 sivutoimiset vahinkotarkastajat äänestivät konseptin nurin ja tämän jälkeen
perustettiin YVL – Yksityisten vahinkotarkastajien liitto.(Liite 1.)
Laatukäsikirja olisi pitänyt laatia jo silloin, mutta organisaatiossa kukaan ei sitä esille
ottanut. Vuodesta 2008 organisaatio on tehnyt pinttyneillä tavoillaan töitä, ilman tietoa
paremmasta tai mahdollisesta toiminnan kehittämisestä. Vuonna 2015 aiheeseen
herättiin vähentyneiden tarkastusmäärien takia.  Organisaation johto katsoikin, että
toiminnassa on tehtävä muutoksia tai se loppuu kokonaan. Yksi osa tätä muutosta olikin
laatukäsikirjan laatiminen ja käyttöönotto.
2.2 Organisaation esittely
YVL - Yksityiset vahinkotarkastajat.  Yhdistys perustettiin vuonna 2008. Kaikki yhdistyksen
jäsenet toimivat itsenäisinä yrittäjinä, joko osakeyhtiö pohjalta tai toiminimellä. Kaikkiaan
5yhdistyksessä on jäseniä 22, eri puolella suomea. YVL on koko maan kattava asiantuntija-
organisaatio ja se on aikaisempina vuosina tarkastanut yhden vuoden aikana noin 15000 -
20000 kappaletta vahinkoja erilaisiin teknisiin laitteisiin polkupyöristä maansiirtokonei-
siin.
Koko organisaation liikevaihto on hyvinä vuosina ollut noin 1,5-2 miljoonaa euroa. Tämä
liikevaihto on koostunut itse tarkastuspalkkiosta sekä kilometrikorvauksista.
Vuonna 2016 oli organisaation hoitamien vahinkojen määrä pudonnut noin 5500:een
kappaleeseen. Syitä tarkastusmäärien vähenemiseen ei tässä tutkimuksessa käsitelty.
Yksityisten vahinkotarkastajien liiton asiakkaita ovat: Lähitapiola, Folksam, Suomen
vahinkovakuutus, Pohjantähti, Liikennevakuutuskeskus ja Autovahinkokeskus.
Organisaatio tarjoaa asiakkailleen koko maan kattavan asiantuntija verkoston, tietotaitoa
korjaamo- ja vakuutusteknillisissä asioissa.
Liitteestä 2 nähdään, millainen toimintamalli on tänä päivänä. Jokainen jäsen toimii
parhaaksi katsomallaan tavalla, aivan kuten on tehty vuosikymmeniä. Toiminnasta
puuttuu järjestyneisyys ja samankaltaisuus. Asiakkaat ja korjaamot ovat erilaisia pohjoi-
sessa kuin etelässä mutta perustoiminta pitäisi olla samanlaista(Liite2).
3  TUTKIMUSMENETELMÄT
Tutkimus itsessään oli kehittämistutkimus, jossa käytettiin apuna kyselytutkimusta.
Tutkimuksessa selvitettiin millä tasolla organisaation toimintatavat ovat ja miten niitä
voidaan kehittää. Kyselytutkimuksen pohjana toimi ISO 9001:2015 standardi. Tämän
standardin sisäistäminen toimi myös tutkimuksessa päämääränä, joskin vain ohjeellisesti.
Tutkimusotteet voidaan jakaa karkeasti kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen tutkimukseen
eli laadulliseen ja määrälliseen. Laadullinen tutkimus toimii esikartoituksena määrälliselle
tutkimukselle. Laadullisessa tutkimusotteessa tärkeintä on ilmiön ymmärtäminen ja
6kuvaaminen. Siinä tarkoituksena on selvittää, minkälaisia kokemuksia tai näkemyksiä
ihmisillä on tosimaailmasta.(Kananen 2008, 24-25.)
Määrällisessä tutkimuksessa ilmiö jo tunnetaan sekä tekijät, mitkä siihen vaikuttavat.
Määrällisessä tutkimusotteessa tekijöitä eli muuttujia mitataan. Tällöin niiden määrällistä
esiintymistä voidaan verrata. Kyselylomake toimii yleisimpänä tiedonkeruumenetelmänä
määrällisessä tutkimuksessa.(J.Kananen 2011,12)
Tässä tutkimuksessa ilmiö oli uusi eli organisaation toiminnan tasosta ei ollut olemassa
tutkimustietoa. Kyseessä oli esiselvitys, jossa kysely kohdistui yhtenäiselle ryhmälle eli
niille joita se kosketti. Tästä syystä siinä toimi pääosassa kvalitatiivinen eli laadullinen
tutkimusote. Kvalitatiivisella tutkimuksella pyrittiin selvittämään ilmiö eli toiminnan tason
lähtökohta. ISO 9001:2015 standardin pääotsakkeet toimivat ilmiössä kokoonpanona ja
niihin tekijöihin verraten kartoitettiin toimintaa.
Vaikka kvantitatiivisessa eli määrällisessä tutkimuksessa tiedonkeruu toteutetaan usein
kyselylomakkeella, niin tässä tutkimuksen osassa määrällisyys jäi taustalle. Kvantitatiivi-
nen tutkimus olisi edellyttänyt toiminnan tason tuntemista ja näillä perusteilla olisi voitu
tehdä vertauksia, joista olisi saatu tuloksia. Tulevaisuudessa tehtävä tutkimuksen kolmas
osio mahdollistaa mittaamisen ja vertaamisen lähtötilanteeseen.
Kehittämistutkimus onkin moni - menetelmäinen, jossa yhdistyvät laadulliset ja määrälli-
set tutkimusotteet. Määrällinen tutkimus edellyttää aina laadullista tutkimusta. (Kananen
2008, 25-26.)
3.1 Kehittämistutkimus
Kuten jo aikaisemmin mainittiin, niin kehittämistutkimuksesta ei voida puhua, että se olisi
oma tutkimusmenetelmä.  Kyseessä onkin eri tutkimusotteita laadullisesta määrälliseen.
Näiden käyttöä sovelletaan tilanteen ja kohteen mukaan riippuen siitä mitä kehitetään.
Kehittäminen ja tutkimus on prosessoitu jaksollisesti.(Kananen 2012,19.)
7Pelkästään toiminnan kehittämisen prosessi ei tee siitä tutkimusta. Vasta kehittämistyön
aikana opitut asiat miten, mitä ja miksi saattavat tehdä siitä tutkimuksen. Tutkimuksellis-
ta otetta vahvistaa myös se, että siinä tukeudutaan taustalla oleviin teorioihin. Kehittä-
minen ei ole pelkästään tilanteiden toteamista, kuvaamista ja syy-seuraussuhteiden
selvittämistä ja se tekee kehittämistutkimuksesta vaativamman perinteiseen tutkimuk-
seen verrattuna. Tavoitteena kehittämistutkimuksessa on luotettavan uuden tiedon
tuottaminen, joka onnistuu dokumentoinnin ja tieteellisten menetelmien avulla. (Kana-
nen 2012,19-21.)
Kananen (2012, 19-20.) kertookin, että muutostarve parempaan on tärkein syy kehittä-






Kaikkea mihin pystytään vaikuttamaan, voidaan myös kehittää ja onkin tärkeää rajata
ongelma tarkasti. Keinot eli interventiot pitäisivät olla juuri oikeat siihen tarkoitettuun
ongelmaan tai kehittämiseen. Tämä ei ole ongelmatonta, koska ne eivät yleensä kuulu
organisaation päivittäiseen toimintaan. Kehittämiskohteeseen sisältyy myös muita
mekanismeja, jotka on tunnettava, että siihen voidaan vaikuttaa oikealla tavalla. (Kana-
nen 2012, 21.)
Kananen(2012, 23.) sanoo että, kehittämistutkimuksessa korostuvat tavoitteet, joita
pystytään mittaamaan. Muussa tapauksessa muutoksen toteaminen on hankalaa.
Kehittämistutkimuksessa haetaan pysyvää muutosta parempaan. Yleisimmät tavoitteille
asetetut vaatimukset ovat:
1. mitattavuus eli arvioitavuus
2. yksiselitteisyys eli ei mahdollisuuksia väärinarviointiin
3. hyväksyttävyys
4. keskeisyys eli näkyvyys
85. kattavuus eli laajuus
6. realistisuus eli todenperäisyys
7. ristiriidattomuus
8. vaikutettavuus
Kananen(2012, 22.) kuvaakin kehittämistutkimuksen prosessia seuraavasti:
Kuvio 1. Kehittämistutkimuksen prosessi mukailtuna.(Kananen 2012, 22.)
Kehittämistutkimuksessa paras tilanne on, että verrattaisiin lopputilannetta lähtötilan-
teeseen ja näin ollen päästäisiin mittaamaan muutosta ja tekemään siitä johtopäätöksiä.
Tämä pelkästään ei riitä vaan mittausten välillä on erittäin tärkeää, että myös itse
muutosprosessia tutkitaan. Kysymykset: kuka teki, miksi ja miten auttavat kartoittamaan,
miten tuloksiin päästiin tai sitten ei päästy.(Kananen 2012, 23.)
Arvioitaessa kehittämistutkimuksen luotettavuutta, niin siinä täytyy ottaa huomioon, että
se on alkutekijöissä. Luotettavuuskriteerit ovatkin validiteetti ja reliabiliteetti, jotka ovat
tutkimuksessa käytettyjen menetelmien laadullisen ja määrällisen kriteereitä. (Kananen
2012, 24.)
Tämä kehittämistutkimus toteutetaan kolmessa osassa, joista kaksi toteutettiin tämän
tutkimuksen aikana. Ensimmäisessä osassa kehittämistutkimusta, lähtötilanteen mittaus
tehtiin ISO 9001:2015 standardin pohjalta(Liite 11). Tämä osa selvensi tavoitteita. Toinen
osa oli laatukäsikirjan laadinta(Liite 14). Tässä osiossa tavoitteet tarkentuivat sekä se

















9Kolmannessa osiossa, joka jää tulevaisuuteen toistetaan samat kysymykset, jotka
pohjautuvat myös ISO 9001:2015 standardiin. Näillä menetelmillä on tarkoitus saada
luotettavia tutkimustuloksia, joiden avulla päästään vertaamaan muutosta. Mittausten
välillä tehtävät itse arvioinnit sekä oman toiminnan kehittäminen auttavat osaltaan
tavoitteisiin pääsyä.
3.2 Kyselytutkimus
Kun halutaan kerätä tietoa eri asioista ihmisiltä, niin kyselytutkimus on siihen oiva tapa.
Tämä voidaan tehdä esim. kyselylomakkeen avulla, mikä toimii myös mittausvälineenä.
(Vehkalahti 2014, 11.)
Kyselylomakkeen suunnittelussa täytyy olla tarkkana, koska muutoksen mittausta ei voida
suorittaa, jos sisältö vaihtelee ja se ei ole oikeaa. Tämä vaikuttaa tutkimuksen luotetta-
vuuteen ja onnistumiseen. Korjauksien tekeminen lomakkeen lähettämisen jälkeen on
mahdotonta. (Vehkalahti 2014, 20.)
Kuten jo edellä mainittiinkin, niin kysymysten huolellinen suunnittelu on koko tutkimuk-
sen onnistumisen perusta. Onkin tärkeää, että kysymykset ovat yksiselitteisiä eli, että
tutkija sekä vastaaja ymmärtävät ne samoin. Turhien kysymysten välttäminen sekä kaiken
tarpeellisen kysyminen onnistuu, kun tunnistetaan tutkimusongelma ja tavoitteet ennen
kysymysten laadintaa. Kysymyslomakkeen pituus ja kysymysten määrä on myös tärkeää
sovittaa oikeaksi. Kysymyslomakkeen rakentamisen alkuvaiheessa täytyy miettiä, miten
niitä aiotaan analysoida. Ulkoasu, jossa korostuvat lomakkeen selkeys, looginen etenemi-
nen sekä pituus maksimi viisi sivua, saattavat lisätä vastausten määrää. (Aaltola, Valli
2001, 100.)
Kyselylomakkeessa on sekä hyviä, että huonoja puolia. Hyvinä puolina mainittakoon, että
se voidaan toimittaa sähköisesti, jolloin kaikki vastaajat ovat tasapuolisessa asemassa,
kun tutkija ei ole vastauksiin vaikuttamassa paikan päällä. Matkustamisesta vastaajien
luokse ei muodostu kustannuksia ja vastaajat voivat tutustua kysymyksiin oman aikatau-
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lun mukaan rauhassa. Sähköisesti lähetetty kyselylomake säästää rahaa ja aikaa paitsi
silloin, kun se joudutaan tekemään uudestaan. (Aaltola, Valli 2001, 101.)
Huonoina puolina kyselylomakkeessa on, että vastaaja ei ymmärrä kysymyksiä. Tämä
johtuu siitä, että siihen on vaikea liittää ohjeita ja selvennyksiä. Esitestaus ja huolellisesti
laadittu lomake voivat vähentää väärin ymmärrystä sekä varmistaa sen, että siihen vastaa
juuri oikea henkilö. (Aaltola, Valli 2001, 101-102.)
3.3 Kyselytutkimuksen otanta ja menetelmät
Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedon kerääminen voidaan prosessoida seuraavan kuvion 2.
mukaan, missä jokaisesta vaiheesta tarvitaan tietoa, että voidaan tehdä ratkaisuja
seuraavaan vaiheeseen siirtymiseksi. (Kananen 2011,65.)
Kuvio 2.Otannan vaiheet mukailtuna.(Kananen 2011,65.)
Valitulle perusjoukolle tehdyissä esitutkimuksissa käytetään harkinnanvaraista otantaa,
jossa ei olla kiinnostuneita yleistyksistä eikä määrällisestä esiintymisestä. Ainoastaan
ideoiden saaminen on siinä tärkeää. Tilastoinnin tarkkuuteen vaikuttaa otosyksikön
yhtenäisyys. Onkin tärkeää, että kartoitetaan kohderyhmä eli ketä siinä tutkitaan ja keitä
ilmiö koskettaa mahdollisimman tarkasti.(Kananen 2011, 69.)
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kysymykset määritetään tiukasti etukäteen aiheeseen.
Näitä sanotaan strukturoiduiksi kysymyksiksi. Strukturoitujen kysymysten lisäksi tutki-
muksessa voi olla myös laadullisia osioita avointen kysymysten muodossa, silloin valmiita




















Tämän kyselytutkimuksen ensimmäinen osio suuntautui organisaation jäsenille, jossa
kysyttiin heidän käsitystään organisaation tämänhetkisestä toiminnan tasosta. Toinen
osio suuntautui asiakasyhtiöille ja siinä kysyttiin, millä tasolla he ovat kokeneet toiminnan
olevan. Tutkimus toteutettiin sähköisen kyselylomakkeen avulla, jossa apuna oli webro-
pol kyselyn laadinta ohjelma.(Liitteet 9, 11)
Liitteet 9 ja 11 havainnollistavat kysymykset ja niissä olevat vastaus vaihtoehdot. Organi-
saatiolle tehdyssä osiossa huomioitiin vastaajan tietämättömyys aiheeseen vaihtoehdolla,
en osaa sanoa. Asiakasyhtiöille tehdyssä osiossa tätä ei huomioitu, koska vastaajien
oletettiin tietävän toimintatavat.
Kyselytutkimuksen tässä osiossa oli tarkoitus kaikessa yksinkertaisuudessaan verrata
käsityksiä ja kokemuksia jo toteutuneesta toiminnasta määritetyillä kysymyksillä sekä
saada toimintaan kehitysehdotuksia ja tarkempia tavoitteita avointen kysymysten
muodossa. Kaikki kyselyihin osallistuneet olivat tekemisissä ajoneuvovahinkojen kanssa
vakuutusyhtiöissä tai tarkastusorganisaatioissa eri puolella Suomea. Kyselytutkimuksen
pohjana toimi ISO 9001: 2015 standardi. Kyselylomake esitestattiin organisaation
johtoryhmällä ennen liikkeelle laittoa.
Avoimet kysymykset aiheesta ISO 9001:2015 ovat yksi osa organisaatiossa tehtävää
laadunhallintaa. Näistä kysymyksistä saatavat vastaukset ja tiedot muodostavat jatkuvia
tavoitteita, joihin pyritään. Avoimiin kysymyksiin saaduista vastauksista muodostui itse
arviointi lomake laatukäsikirjaan, mikä helpottaa toteutuneen prosessin läpikäymistä
henkilökohtaisella tasolla. Itse tulosten analysointi mahdollisesta toiminnan tason
parantumisesta jää tulevaisuuteen mutta siinä ei tule olemaan mitään ongelmia, koska
samat kysymykset toistetaan.
4  PROSESSIJOHTAMINEN
Roberts (1996, 21-24) kertoo, että liike-elämän prosesseissa on kysymys toimivuuden ja
tehokkuuden kehittämisestä. Tähän on luotu 12:sta sääntöä, jotka kulminoituvat
seuraaviin toimijoihin: Johto, organisaatio, prosessit, asiakas ja mittausjärjestelmä.
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Tässä kehittämisessä johto luo organisaatiolle mahdollisuuden kehittää prosesseja jo
strategisiin suunnitelmiin.  Organisaation sitoutuminen voimistuu, kun jokainen jäsen
tietää paikkansa kehittämisessä. Ainoastaan asiakas voi määrittää palvelun arvon. Tähän
organisaatio luo mittausjärjestelmän, mikä on välttämätön. Koko organisaation täytyy
osallistua arvojen valintaan, joita mitataan ennen ja jälkeen kehittämisen. Tällä osallistu-
misella voidaan välttää mahdollista muutoksen mukanaan tuomaa vastarintaa.(Roberts
1996, 21-24.)
Prosessijohtamisen tarkoitus on, että yksittäisten toimintojen sijasta keskitytään koko-
naisvaltaisiin prosesseihin ja näitä johdetaan organisoidusti. Vastuualueiden jako tehdään
prosessien ei toimintojen mukaan. (Kiiskinen ym. 2002, 29–30.)
Näin asiakas saa lisäarvoa organisaation kokonaisvaltaisista palveluista, joissa kaikki
tekevät yhteistyötä. Lisäarvoa tuottamattomat toiminnot täytyy sulkea pois prosesseista.
Asiakkaat haluavat palveluilta kokonaisarvoa ja tämä erottaa prosessijohtamisen perin-
teisestä funktionaalisesta ajattelutavasta, jossa jokainen toimii omalla osastollaan ilman
yhteistyötä muiden kanssa. (Grönroos 2015, 57.)
4.1 Prosessi käsite
Liiketoimintaprosesseilla tarkoitetaan toimintoja, jotka toistuvat sekä niiden toteuttami-
seen vaadittavia resursseja. Toiminta- ja liiketoimintaprosesseissa näiden avulla saadaan
aikaan toimintaan tuloksia tai valmis tuote. Tuloksista tai tuotteesta saatava palaute on
tärkeää ja sitä pitää osata hyödyntää.(Laamanen 2012, 19-20.)
Prosessin idea on, että jotakin pysyvää ja toistuvaa mallinnetaan ja kehitetään. Käsite
koostuu toiminnasta (activity), resurssista (resource), ja tuotoksesta (artifact), joihin
liittyy suoritukyky (performance). (Laamanen 2012, 20)
 Seuraava kuvio 3. havainnollistaa prosessin vahingon sopimisessa.
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Kuvio 3. Liiketoimintaprosessi mukailtuna. (Laamanen 2012, 20.)
Palveluorganisaatioissa, asiantuntija sekä paljon luovaa toimintaa sisältävissä organisaa-
tioissa kehityshaasteena ovat arvaamattomasti, omin päin toimivat asiakkaat sekä
asiantuntijan oman osaamisen kehittäminen ja tilannetaju. Näissä prosesseissa saattavat
vaiheet toteutua epämääräisessä järjestyksessä tai sitten ne eivät toteudu lainkaan.
Lopputulosta voi olla vaikea ennustaa, vaikka toimittaja yrittää kaikkensa. Näistä huoli-
matta asiakkaalle on jäätävä mielikuva onnistuneesta palvelusta ja hyvin toimivasta
organisaatiosta. (Laamanen 2012, 21)
4.2 Prosessiajattelun hyödyt
Mikäli prosessit onnistutaan jäsentämään hyvin ne tuovat järjestystä ja suorituskykyä
toimintaan. Suorituskyvyllä tarkoitetaan asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten täyttämis-
tä. Näille tuleekin asettaa tavoitteita. Parhaimmillaan prosessit voidaan kuvailla seuraa-
vasti: Kokonaisuutta ymmärtävä, itseohjautuva organisaatio ottaa asiakkaan tarpeet ja
vaatimukset huomioon ja näin asiakkaalle jää positiivinen kokemus palvelusta. Prosessien
jäsentämisellä voidaan myös saada aikaan laajempien työkokonaisuuksien hallintaa, jotka



















Prosessien on tarkoitus kuvata asiakkaille toimintatavat ja miten tavoitteet on tarkoitettu
saavutettaviksi.  Organisaation sisällä kuvaukset auttavat ymmärtämään omaa toimintaa
ja ne tukevat alan ammattilaisia kriittisissä työvaiheissa. Kun kaikki toiminnot on tarkasti
kuvattu, niin niitä on myös helpompi mitata ja kehittää. Prosessoidut toiminnot omaava
organisaatio hallitseekin koko systeemin, ennakoi ja on herkkä muutoksille. (Laamanen
2012, 37-41.)
4.4 YVL:n ydinprosessit
Vahinkotarkastuksen tarkoitus on määrittää vahingon määrä. Organisaatio tarkastaa
kaikki ajoneuvot polkupyöristä maansiirtokoneisiin.  Vahingon suuruus määritetään
mahdollisimman tarkalla vaurioanalyysillä, jossa otetaan huomioon valmistajan korjaus-
ohjeet. (www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Korjauksen kannattavuudessa täytyy ottaa huomioon vakuutusehdot, käypä arvo ja
vaurioituneen kohteen jäännösarvo. Mikäli korjaus ei kannata, niin yksi vaihtoehto
vahingon hoidossa on lunastaminen. Jos asiakas haluaa pitää vaurioituneen ajoneuvon,
niin siitä voidaan sopia rahakorvaus. Tällöin vähennetään käyvästä arvosta vaurioituneen
ajoneuvon arvo ja maksetaan erotus asiakkaalle. Tätä kutsutaan myös kertakorvauksek-
si.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Erilaiset vakuutusehdot esim. kasko vahingoissa, jotka toimivat asiakkaan vakuutusturva-
na täytyy ottaa huomioon vahinkoa määritettäessä.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Ydinprosessi organisaatiossa on vahinkopalvelut, josta edelleen vahinkotarkastus, jotka
on jaettu seuraavassa pienempiin palveluprosesseihin:
Kenttätarkastus
Kenttätarkastuksessa asiakas voi halutessaan olla mukana ja se voidaan suorittaa
korjaamolla tai missä tahansa asiakkaan haluamassa paikassa. Kohteena voi olla, mikä
tahansa vahinkoon liittyvä. Liikennevahinkoihin tai kasko eli vapaaehtoiseen vakuutuk-
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seen sisältyvät vahingot tarkastetaan kentällä, mikäli tilanne niin vaatii. (www.svt.fi.
Luettu 26.11.2016.)
Sähköinen tarkastus ja laskelma kuvista
Cabas – laskentajärjestelmällä tehty laskelma, mitä auto- ja vakuutusalalla yhteisesti
käytetään. Valmis laskelma tai kuvat vastaanotetaan korjaamolta tai asiakkaalta. Tarkas-
tetaan laskelma tai tehdään laskelma kuvien perusteella. Mitään epäselvyyttä tapaukses-
sa ei saa olla. Tässä tarkastuksessa ei tarvitse käydä kohteen luona.(www.svt.fi. Luettu
26.11.2016.)
Venevahinko tarkastus
Venevahinkotarkastuksen syynä on yleensä korvattavuuden perusta, jossa asiakas voi olla
mukana. Vene voi sijaita missä tahansa.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Laatutarkastus
YVL:n hoitaman vahingon vauriokorjauksen laatutarkastus. Tarkastus voidaan suorittaa
korjauksen yhteydessä korjaamolla tai erikseen sovittuna ajankohtana asiakkaan luona.
Tarkastuksessa arvioidaan korjastyön laatua. Laskelmaan kohdistuva laatutarkastus
tapahtuu myös samalla.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Kertakorvaus
Kertakorvaus on arvioidun vahinkomäärän rahallinen korvaus. Kertakorvaus voi olla myös
vahinkomäärän rahallinen korvaus silloin, kun asiakas ei halua luopua ajoneuvosta.
www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Lunastus
Lunastuksessa määritetään rahallinen korvaus ja silloin omistusoikeus siirtyy
vakuutusyhtiölle. Tämä silloin, kun korjaus ei ole enää kannattavaa ja ehdot niin
määräävät.(www.svt.fi. Luettu 26.11.2016.)
Tavarantarkastus
Haluttessa puolueetonta asiantuntija arviota siitä, onko korjaus asianmukaista tai onko
vakuutusyhtiön määrittämä ajoneuvon hinta oikea. Voidaan pyytää HTT-
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tavarantarkastajan lausunto aiheesta. Tarkoitus on päästä riitatilanteesta sovintoon.
Tämän maksaa työntilaaja.(www.keskuskauppakamari.fi. Luettu 11.2.2017.)
Vahinkopaikka tutkinta
Jos epäillään väärinkäytöstä, niin on käytävä vahinkopaikalla ja yritettävä demostroida
tapahtunutta. Tällä fyysisellä tarkastuksella pyritään ottamaan selville vastaavatko
vauriot ja ilmoitettu paikka toisiaan. Mikäli siitä ei ole varmuutta tai asiakas kiertelee
vastauksissaan voidaan asia ohjata maksavan yhtiön suostumuksella vakuutusetsivälle tai
pyytää asiakkaalta lisäselvityksiä tapahtuneesta.
Tuotteen vakuutuskelpoisuus tarkastus ja riskianalyysi
Asiakkaan hakiessa vakuutusta tuotteelleen, voidaan siihen tehdä vakuutuskelpoisuus
tarkastus. Tämä tarkastus koskee ainoastaan vähän erikoisempia tuotteita, kuten:
harraste-ajoneuvot, maatalouskoneet, jne. Tarkastuksessa pyritään ottamaan selville
asiakkaan mielipide tuotteen arvosta mahdollisen vahingon sattuessa. Mikäli arviot
tuotteen arvosta eroaa dramaattisesti tarkastajan sekä vakuutuksenottajan välillä, niin
voidaan hakemus sillä kriteerillä hylätä. Tuotteen vahinkoherkkyys kartoitetaan myös
tilastojen avulla.
CABAS- laskentajärjestelmä
Tärkein työkalu em. prosessien vahingon suuruuden määrityksessä on Cabas-
laskentajärjestelmä. Tämän takia olikin tärkeää, että lukija saa käsityksen myös tästä.
Tämä järjestelmä on yhteispohjoismaisesti käytössä ja alunperin se on ruotsalainen.
Laskentajärjestelmä on käytössä ympäri Suomen kaikissa korjaamoissa, vakuutusyhtiössä
sekä tarkastusorganisaatioissa. (www.cab.se. Luettu 2.3.2017)
CABAS-laskentajärjestelmä, joka on pääasiassa tarkoitettu kolarikorjausarvioiden
tekemiseen henkilö- ja kevyisiin pakettiajoneuvoihin. CABAS-järjestelmän sisältää




Laskelman teko aloitetaan syöttämällä ohjelmaan asiakkaan tiedot. Seuraavaksi
ohjelmaan laitetaan haluttu automalli esim. Volvo V70 vm 2005. Näiden jälkeen
laskelmaan laitetaan korjaamon tiedot, jotka vakuutusyhtiöt ovat sinne hyväksyneet(eri
yhtiöillä eri korjaamot). Nämä hyväksytyt korjaamot ovat perustiedoissa
aakkosjärjestyksessä ja ovat haettavissa etukirjaimella. Sitten vuoroon tulee
vauriokohdan määrittely sekä vaurioitunut osa, jolle tehdään vaadittavat toimenpiteet.
Tässä esimerkkilaskelmassa vaihdetaan Volvon oikea etuovi (liite 3). Valokuviin, mitkä
laskelmaan on liitetty voidaan eri väreillä ja kuvioilla tehostaa vaurion näkyvyyttä(liite 4).
Sivulla 1 Liitteessä 3, näkyy korjauskustannukset kokonaisuudessaan ja eriteltyinä
korityöt, varaosat, maalaus sekä mahdolliset pientarvikkeet. Sivulla 2 on työerittely, jossa
on tarkennettu vaihto- , veto-ja oikaisutyö ajat sekä ruosteen-esto. Sivulla 3 on
varaosaerittely, jossa on niille hinnat ja ne on yksilöity. Sivulla 4 nähdään maalauserittely,
jossa on eriteltyinä maalattavat varaosat sekä maalaustyöt ja materiaalit.
4.5 Prosessien kuvaaminen ja kuvaustasot
Hyvältä prosessikuvaukselta on sisällöltään ja teknisyydeltään vaatimuksia. Teknisiltä
vaatimuksiltaan sen on oltava kaikkien ymmärrettävissä, johdonmukainen, harmoninen,
sovittu yhdessä sekä lyhyt. Optimi pituus on noin 4 sivua A4- tekstiä sekä kaaviot.
(Laamanen 2012, 76.)
Sisällöltään kuvaukselta vaaditaan, että asioiden kriittisyydet, riippuvuudet, kokonaisuu-
det sekä tavoitteet tulee huomioitua. Sen täytyy myös antaa toimia joustavasti eri
tilanteissa sekä edistää ihmisten yhteistyötä, jotka prosessissa toimivat. (Laamanen 2012,
76.)
Kuvauksia organisaatiossa ei ole tähän mennessä tehty ja kaikki toiminta on ollut muistin
ja aikaisemmin koettujen asioiden varassa. Toimintatapojen muuttuessa asiat jäivät
yksittäiselle toimijalle tai johdolle. Kriittisten asioiden korjaukset jäi tekemättä.
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Toiminnan kuvauksien tarkoitus rajattiin niiden ymmärtämiseen,  toimintojen
samankaltaistamiseen ja parantamiseen tulevaisuudessa. Kaaviot ja niiden selvitykset
ovat osa laatukäsikirjaa.  Tasojen kuvausten luonti toteutettiin Microsoft word-
ohjelmalla.
Prosessikuvauksissa päädyttiin kolmeen tasoon. Tämä johtui siitä, että eri asiakkailla on
erilaisia käytänteitä ja niille olisi pitänyt tehdä jokaiselle omannäköisensä
työnkulkukaavio. Kuvauksista saatava informaatio katsottiin johtoryhmässä kolmella
tasolla riittäväksi. Seuraavassa kuviossa 4. esitellään YVL:n 3 tason kuvaukset:
Kuvio 4. 3 tason kuvaus
Taso 1.Prosessikartta
Liitteessä 5. on YVL:n organisaation toimintaa kuvaava prosessikartta. Tämä kartta
sisältää ohjaus-, tuki ja ydinprosessit. Näiden prosessien avulla tuotetaan palvelu asiakas-
ja sidosryhmille. Tärkeimpinä ohjaukseen liittyvinä tekijöinä toimivat vakuutusyhtiöiden
ehdot ja sidosryhmien omat toimintamallit. Organisaation johto toimii lähinnä
äänitorvena asiakasyhtiöiden ja jäsenistön välillä. Tämä johtuu siitä, että kaikki jäsenet
ovat yrittäjiä.
Yhdistyksen strategia on tuottaa laadukasta vahinkotarkastupalvelua kaikille
vakuutusyhtiöille.  Jokainen jäsen määrittelee oman strategiansa itse ja on myös
vastuussa päivittäisistä prosesseista mutta toiminnan pitää olla kannattavaa ja








Tukiprosesseina toimii mm. IT-, kirjanpito-, tietopalvelut tärkeimpinä. Näissä
tietoliikenneyhteydet sekä tietoturvan on toimittava. Erilaiset nettiportaalit esim.
nettiauto toimivat hyvinä työkaluina hinnoitteluun. Kollegoilta saatava tuki esim.
raskaankaluston tarkastuksissa on korvaamatonta. Onkin selvää, että kukaan jäsenistöstä
ei tiedä kaikkia osa-alueita vaan silloin voidaan tehdä yhteistyötä keskenämme.
Nämä edellä mainitut  prosessit mahdollistavat ydinprosessien laadukkaan toiminnan.
Taso 2. Toimintamalli
Liite 6. kertoo YVL:n toimintamallin ydinprosesseista yleisesti. Prosessi alkaa
tarkastuspyynnöstä ja päättyy sovittuun vahingon määrään ja lähetykseen takaisin
kyseiseen asiakasyhtiöön. Toimintamallissa täytyy kiinnittää erityistä huomiota
palvelulupaukseen (24 h kuluessa yhteys asiakkaaseen). Asiakasyhtiöillä on erilaisia
käytänteitä ulkopuolisten tarkastajien suhteen. Käytännössä siitä, että lähettääkö
korvaava yhtiö sopimuspaperit vahingon määrästä vai tarkastaja. Nykyään
pankkipalvelujen liittäminen vakuutuspalveluihin aiheuttaa haasteita tietojen käsittelyssä
ja tietoturvassa. Käytänteet sovittava korvaavan yhtiön kanssa.
Taso 3. Prosessikaavio
Liite 7.  näyttää toiminnan aika tarkasti mutta tässäkin on vakuutusyhtiö kohtaisia eroja,
jotka pitää tarkentaa kyseisen yhtiön edustajan kanssa. Perusmalli käy pohjaksi kaikille.
Kaiken työn alku lähtee asiakkaan tarpeesta. Olisikin hyvä jos organisaation kautta tulisi
vakuutuskelpoisuuden tarkastaminen. Tämä  on kriittinen työnvaihe ja vaatii erityistä
ammattitaitoa. Kyseessä on uusi palveluprosessi, joten kokemuksia aiheesta
organisaatiolla ei ole.
Työnkulku alkaa tarkastuspyynnöstä ja siihen sovelletaan 24 h palvelulupausta. Liitteen 7
kaaviossa,  vasemmalta alkaen on vihreän sävyillä merkattu perustarkastukset, jotka
menevät rutiinilla takaisin korvaavaan yhtiöön. Kaaviossa oikealle päin siirryttäessä ja
värien vaihtuessa punaisempaan tulee eteen kriittisemmät tarkastukset , joiden kanssa
täytyy olla tarkkana. Näissä tapauksissa, tulee tarkastajan ammattitaito paremmin esille.
Tapauksissa onkin tasapainoiltava hyvän palvelun tuottamisessa asiakasyhtiöille sekä
heidän asiakkailleen. Onkin selvää, että kaikissa tapauksissa ei kaikkia osapuolia voida
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miellyttää.  Näiden punasävyisten vahingon arvioinnin tueksi voidaan ottaa eri
asiantuntijoita mutta tietenkin korvaavan yhtiön suostumuksella.
Tarkastukset asiakkaan tai korjaamon luona eivät ole toisiaan poissulkevia vaan ne voivat
kääntyä myös toiseen suuntaan. Tämä tarkoittaa käytännössä sitä, että olemassa oleva
perustarkastus ajoneuvon purkamisen jälkeen voi kääntyä lunastukseksi tai selkeä
lunastus, kun tapausta ruvetaan punnitsemaan, niin se voikin olla korjaus.
Tapauskohtaisesti käytettävä harkintaa ja otettava asiakkaiden (vakuutusyhtiö,
henkilöasiakas) mielipiteet sekä vakuutusehdot huomioon.
Käyvänarvon lausunnon sekä  arvioidun jäännösarvon lunastustapauksissa tekee aina
kyseinen tarkastaja. Laskutuslupaa korjaamolle  ei saa antaa ilman yhtiön erillistä
suostumusta.
Liitteessä 8. on avattu käsitteet: käypäarvo, jäännösarvo sekä eriävä mielipide.
4.6 Palvelut ja laatu
Palveluita voidaan luonnehtia prosesseiksi, joissa ollaan asiakkaan kanssa
vuorovaikutuksessa. Näihin prosesseihin vaaditaan eri resursseja. Nämä prosessit eivät
välttämättä ole konkreettisia asioita.(Grönroos 2015, 79-80.)
Asiakkaat eivät hae palveluja tai tuotteita niiden hankkimisen takia vaan niiden takana on
niistä saatava hyöty. Näiden hyötyjen mukanaan tuoma lisäarvo tukee asiakkaita heidän
omissa lisäarvonluonti prosesseissaan. Ennen tätä arvonluontia resurssit ja palvelut ovat
vain ilmassa. Organisaatioiden valitessa strategioitaan täytyy heidän ottaa huolellisesti
selville mitä asiakkaat päivittäin tekevät ja analysoida sitä tekemistä. Palveluista täytyy
olla asiakkaille hyötyä.(Grönroos 2015, 25-26.)
Grönroosin(2015, 26-28.) mukaan organisaatiot valitsevat strategisesti tärkeitä
näkökulmia tarjotessaan asiakkaille palveluja. Tärkeimpiä näistä ovat palvelu-, ydintuote-,
hinta- ja imagonäkökulmat.
21
Palvelunäkökulmaa tarkasteltaessa kahdessa eri organisaatiossa ydintuotteen hinta ja
laatu on sama mutta toinen organisaatio tarjoaa samaan rahaan lisäpalveluja, joista ei
laskuteta. Nämä lisäpalvelut ovat suuri kilpailuetu silloin, kun toinen vaihtoehto on
ydintuotteen hinnan alentaminen.(Grönroos 2015, 26.)
Ydintuotenäkökulmassa palvelu on vain vähäisessä osassa strategiassa ja itse tuotteen
täytyy olla kilpailijoilla olevaa tuotetta kehittyneempi. Mikäli tuote on samaa tasoa kuin
muilla, niin ainoaksi keinoksi pärjätä kilpailussa on hinnan alentaminen ja tämä ei ole
pitkäkestoista.(Grönroos 2015, 27.)
Hintanäkökulmassa organisaatio ei yrittäkkään saada täyttä katetta toiminnastaan vaan
toimii pitkäkestoisesti halvemmalla hinnalla kuin kilpailijansa. Tässä näkökulmassa voi olla
omat vaaransa siinä, että alalle tulee kilpailija, joka painaa hintoja vieläkin alemmas.
Tällöin organisaation kehittyminen tulevaisuudessa vaarantuu.(Grönroos 2015, 27.)
Imagonäkökulmassa organisaatio lisää haluttavan ja toimivan ydintuotteen ympärille
kuvitteellisia arvoja. Tässä strategiassa markkinoinnilla on suuri merkitys ja se vaatii
varoja. Mikäli markkinointiin ei ole varoja, niin tuote saattaa latistua ja markkinointiin
enemmän panostavat kilpailijat menevät ohi. (Grönroos 2015, 27-28.)
Tässä vahinkotarkastusorganisaatiossa strategiaksi on muodostunut hyvä ydintuote.  Tätä
tukevat pitkäkestoinen halvempi hinta ja lisäpalvelut, joista ei laskuteta esim.
käyvänarvon selvitys ja palvelulupaus 24h. Markkinointia organisaatiossa ei ole tehty
laisinkaan. Markkinointi organisaatiossa on perustunut hyviin henkilökemioihin
asiakkaisiin päin, jotka ovat muodostuneet vuosien aikana. Markkinointiin panostetaan
tulevaisuudessa enemmän. Laatukäsikirja on hyvä työkalu toiminnan esittelyyn.
4.6.1  Palvelun tai tuotteen laadun määrittely
”Laatua on niistä ominaisuuksista muodostuva kokonaisuus, joihin perustuu tuotteen (tai
toiminnon/prosessin tai organisaation) kyky täyttää sille asetetut vaatimukset ja siihen
kohdistuvat odotukset”(Hokkanen & Strömberg 2006, 18-19.)
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Lecklin (2006, 9-10.) kertoo, että suuressa osassa organisaatioita pienistä suuriin laatu
näyttäytyy kaikissa toimintoketjuissa, joissa ydintuotteet  tai palvelut  syntyvät.
Menestystä ei saavuteta mikäli laatuun ei panosteta. Virheetön tuote ja sisäinen toiminta
eivät pelkästään takaa laatua vaan sen määrää asiakas tai joku muu ulkopuolinen. Laatua
onkin tärkeä mitata asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten täyttymisellä. Kokonaislaadun
kannalta korostuvat oikeiden asioiden tekemisen arviointi, johon osallistuvat myös
organisaation sidosryhmät. Kun tästä kokonaistoiminnasta saadaan palautetta, niin sitä
voidaan arvioida. Tämä taas mahdollistaa  toimintojen kehittämisen ja mahdollisten
virheiden karsimisen. (Lecklin 2006,17-18.)
4.6.2 Laatujohtaminen
Laatutekniikan ja organisaation johtamisella tarkoitetaan laadunjohtamista.
Laadunjohtamisella pyritään siihen, että organisaatio omaksuu laatuun johtavat
menettelytavat ja myös noudattaa niitä. Menettelytapojen kehittäminen kuuluu myös
laatujohtamiseen. Laadunjohtamisen tarpeellisuus korostuu, kun prosessit ovat
monivaiheisia ja niillä ei ole näkyvää merkitystä.(Lillrank 1998, 126-127.)
Laatua määriteltäessä puhutaan usein tuotekeskeisestä, asiakaskeskeisestä,
toimintakeskeisestä ja arvokeskeisestä laadusta. Laatua on hankala määritellä, koska sen
merkitys voi olla kaikille erilainen. Laadun puutetta arvioidaan kyllä herkästi. Yksilötasolla
subjektiivinen ja objektiivinen laatu erovat toisistaan siten, että objektiivista voidaan
mitata ja verrata ja subjektiivinen on yhden henkilön kokemus siitä. (Hannukainen, Slotte,
Kilpi & Nikiforow 2006, 26.)
Toimintakeskeisessä laadussa organisaatio tähtää yhdenmukaisuuden ja luotettavuuden
kautta erittäin hyvään prosessien laaduntuottokykyyn. Tärkeää yhdenmukaistamisessa
onkin, että kaikki on kerralla valmista ja siten tuottavuus lisääntyy. (Hannukainen ym.
2006, 26.)
Asiakaskeskeisessä laadussa panostetaan markkinointiin ja asiakkaiden tarpeiden ja
vaatimusten ymmärtämiseen. Näiden em. asioiden ymmärtäminen tähtää menekin
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kasvattamiseen ja tätä kautta liikevaihto ja kannattavuus nousee. (Hannukainen ym.
2006, 26.)
Palvelun laatu eroaa tuotteiden laadusta siten, että se on ainutkertainen tapahtuma ja
sen korjaaminen on mahdotonta. Asiakastyytyväisyyskyselyt ovatkin tärkeä keino mitata
palvelun laatua ja näin palautetta voidaan hyödyntää. Asiakaskeskeisessä laadussa
asiakas määrittelee laadun kokemuksensa perusteella. (Hannukainen ym. 2006, 29-30.)
Hannukainen ym.(2006, 27) määritteleekin laadun seuraavasti ” Asiakkaat tulevat takaisin
mutta tuotteet eivät”.
Organisaation palvelun laadun tekijät voidaankin kiteyttää seuraaviin lauseisiin:
Ammattitaitoinen ja kompetensseja omaava organisaatio haluaa joustavasti, aidosti ja
ymmärtäväisesti auttaa asiakasta hänen ongelmissaan. Palvelu toteutetaan 24/7, niin
sanotusti yhden luukun taktiikalla, josta asiakkaalle aiheutuu mahdollisimman vähän
vaivaa. (Hannukainen ym. 2006, 29-30.)
Riittävän laatutason määrittää organisaation strategia ja asiakkaiden odotukset ja
tarpeet. Kokemusten ja odotusten on vastattava toisiaan.(Grönroos 2015, 141.)
4.6.3 Laatu vahinkotarkastusorganisaatiossa
Vahinkotarkastajiin kohdistuu lainsäädännön lisäksi erilaisia vaatimuksia sekä odotuksia
yksityisten asiakkaiden, asiakasyhtiöiden sekä korjaamoiden tahoilta. Vahinkotarkastajien
on tunnistettava toimintaansa kohdistuvat vaatimukset sekä pyrittävä järjestelemään
toimintansa siten, että erilaisten asiakkaiden vaatimukset kyetään täyttämään mahdolli-
simman tasalaatuisesti riippumatta siitä, missä päin suomea toimitaan.
Laatu vahinkotarkastuksissa on monisäikeinen asia. Esimerkiksi lunastustapauksissa
yksityisen asiakkaan mielestä saatu korvaus ja palvelun laatu on ollut hyvä, mutta
korvaavan yhtiön mielestä korvaus on ollut liian suuri ja näin ollen, laatu ei ollutkaan
hyvä. Tämä voi myös olla toisinpäin.
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Korjaamot ovat myös voittoa tavoittelevia tahoja, jotka haluavat palvella asiakkaita hyvin.
Usein korjaamon edustaja sekä yksityinen asiakas sopivat keskenään, mikä on vahingon ja
korvauksen määrä. Vahinkotarkastajan tullessa kuvioon mukaan, saattavat em. asiat
muuttua.  Vahingon määrän pienentyessä korjaamo ei saakaan haluamaansa hintaa
korjauksesta ja asiakas pettyy korjaamolta saatuun lupaukseen. Tällöin vahinkotarkastaja
ei ole sidosryhmien mielestä tuottanut hyvää palvelua. Tämäkin voi kääntyä toisinpäin,
jolloin sidosryhmät kokevat saaneensa hyvää palvelua.
Vahinkotarkastus onkin jatkuvaa tasapainoilua hyvien ja huonojen palvelukokemusten
välillä ja onkin tärkeää, että saadaan tehtyä kompromisseja, mitkä ovat mahdollisimman
lähellä oikeaa vahingon määrää. Absoluuttista hyvää palvelun tuottamista on erittäin
vaikea määritellä. Tässä vahinkotarkastusorganisaatiossa palvelu toteutetaan ns. 24/7 ja
asiakkaan määrittelemässä paikassa. Asiakkaan tarpeita ja vaatimuksia kuunnellaan ja
yritetään tehdä mahdollisimman hyvä ratkaisu hänen ongelmaansa. Tämän mahdollistaa
jäsenten korkea moraali ja ammattitaito.
4.6.4 Laatujärjestelmä
Jokaisella organisaatiolla on laatujärjestelmä jossain muodossa. Se voi olla kirjattu opas,
jossa on ohjeet  tai pelkästään kokemuksien kautta syntyneet rutiinit, joita noudatetaan.
Siihen kuuluvat esim. prosessikuvaukset, resurssit, roolit ja vastuut yms. Yksinkertaisena
toimintaa tukevana siitä on apua mutta se voi olla myös haitaksi jos se on kovin sekava ja
poukkoileva. (Lillrank 1998, 132.)
Laatujärjestelmien tavoitteina on, että  järjestelmällisellä ja yhtenäisellä toiminnalla
varmistetaan asiakastyytyväisyys sekä mahdollisimman korkea palvelunlaatu ja työn
tuottavuus. Kun nämä hyväksi todetut toiminnat ja ohjeet dokumentoidaan, niin ne
tukevat organisaation jäseniä mahdollisissa pulmatilanteissa ja auttavat kehittämään
toimintaa. Tärkeintä onkin pitää järjestelmä mahdollisimman kevyenä. Organisaation
tarpeet ja koko ratkaisevat dokumentoinnin muodon. Tälle ei ole tarkkoja ohjeita.(Lecklin
2006,29 -30.)
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Perusarvot paras ja erinomaisuus on saatava integroitua koko organisaation toimintaan ja
ne on kirjattava. Nämä perusarvot osoittavat, että organisaatio haluaa menestyä ja
toiminnan keskeinen tekijä on laatu. Maailman ja organisaation muuttuessa nämä arvot
jäävät olemaan. (Lecklin 2006, 35 -36.)
Seuraava kuvio 5. osoittaakin mikä on laatujärjestelmän tavoite
Kuvio 5. Laatujärjestelmän tavoite mukailtuna (www.dekra.fi/luettu 6.3.2016)
4.6.5 Laatujärjestelmän ylläpito ja kehittäminen
Laadunkehittämisessä voidaan käyttää apuna auditointeja. Näitä ovat sisäinen ja
ulkoinen. Ulkoinen auditointi vaatii sertifikaatin hankintaa ja se on luonteeltaan
virallisempi. Sisäinen auditointi on organisaation itsensä itselleen suorittamaa arviointia,
jossa kiinnitetään huomiota niihin asioihin, missä organisaatio toimii hyvin ja mihin pitää
kiinnittää erityistä huomiota. Tähän olisikin hyvä kouluttaa johtoa. Auditointeja olisi hyvä
suorittaa tietyin väliajoin pistokoe tyyppisesti, koska organisaatio saattaa palata
















Laatukäsikirjan on tarkoitus toimia organisaation ja asiakkaiden välillä niin sanottuna
punaisena lankana, josta molemmat saavat tarpeellista tietoa omaan toimintaansa.
Käsikirjaa ei ole tarkoitus täyttää alati muuttuvilla säännöillä tai ohjeilla vaan sinne
voidaan luoda niihin viittauksia. Tärkeimpinä asioina siellä pitää näkyä organisaation
prosessikuvaukset, mitkä toimivat työoppaina jäsenille. Ne näyttävät myös ulospäin
organisaation tavan toimia. (Lecklin 2006, 32.)
Lecklin (2006, 31-32.) sanoo, ulkonäöstä sen verran, että olisi hyvä jos käsikirja olisi
organisaation näköinen ja säilyttää sitä voidaan esim. verkossa. Siitä on saatava selville
mm. seuraavat asiat:
· Toimiva johto
· Ohjeet ja tallenteet
· Asiakassegmentointi sekä heidän tarpeet ja vaatimukset
· Organisaation perustehtävä sekä prosessikuvaukset
· Henkilö ja tilaresurssit
· Laadun arviointi ja parantaminen
· Laadunhallinnan periaatteet
Käsikirja on erittäin tärkeä työkalu organisaatiolle kehitettäessä toimintoja ja laatua.
Pulmatilanteissa sieltä voidaankin tarkistaa mitä menettelyistä on aikaisemmin sovittu.
Jokainen organisaatio alleviivaa omat painopistealueensa.(Lecklin 2006, 31-32.)
Liite 14. tarkentaa tämän vahinkotarkastusorganisaation laatukäsikirjan ulkonäköä ja
sisältöä.
4.7 ISO 9001-standardisarja
ISO 9000 on kansainvälinen laadunhallinnan standardisarja. Sitä on tehty
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ja julkaistu vuodesta 1986. Syksyllä 2015 valmistuivat 9000- ja 9001-standardit, jotka
korvaavat edellisen sukupolven 9000:2008- ja 9001:2008- standardit. (www.sfs.fi. Luettu
17.9.2016.)
Koska tutkimuksessa pitää olla uusinta tietoa, niin tässä työssä ei otettu kantaa vanhojen
ja uusien standardien eroavaisuuksiin.
Keskeisimpiä ISO 9000 - sarjan standardeja voidaan käyttää lähes minkälaisessa
organisaatiossa tahansa, koska ne on hyväksytty kansallisesti. Suurin hyöty niistä
saadaan, kun sertifioidaan standardin mukainen laadunhallinta- ja toimintajärjestelmä.
(www.sfs.fi. Luettu 17.9.2016.)
ISO 9000-standardisarjan keskeisimmät standardit ovat:
- ISO 9000:2015 Laadunhallintajärjestelmät. Perusteet ja sanasto
- ISO 9001:2015 Laadunhallintajärjestelmät. Vaatimukset
- ISO 9004:2009 Organisaation johtaminen jatkuvaan menestykseen.
   Laadunhallintaan perustuva toimintamalli
- ISO 19011:2012 Johtamisjärjestelmän auditointiohjeet. (www.sfs.fi. Luettu 17.9.2016.)
4.8 Laadunhallinta
ISO 9000- standardisarjan perusteena on seitsemän keskeistä laadunhallinnan
periaatetta, jotka ovat lähtökohtina organisaation toiminnan parantamisessa. (SFS-EN ISO
9001:2015, 6.) Näistä on mukailtu tämän vahinkotarkastusorganisaation tavoitetila(kuvio
6).
Tällä standardilla ei ole tarkoitus määrätä organisaation laadunhallintaa, asiakirjoja tai
termejä samaan muottiin. Standardin on tarkoitus täydentää organisaatioiden omille
palveluille asetettuja vaatimuksia. Prosessimainen toimintamalli nousee siitä esiin. (SFS-
EN ISO 9001:2015, 5.)
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Sidosryhmien tarpeet ja vaatimukset
Organisaation on otettava nämä huomioon laadunhallintajärjestelmää rakennettaessa.
Niitä on tutkittava ja seurattava säännöllisesti, että kaikki lait sekä viranomaismääräykset
täyttyvät asiakasvaatimusten lisäksi palveluissa. Päämääränä asiakastyytyväisyyden
lisääminen.(SFS-EN ISO9001: 2015, 11.)
Johtajuus
Johto huolehtii siitä, että organisaatio parantaa toimintaansa. Tämä tapahtuu ohjaamalla,
edistämällä, varmistamalla ja tukemalla ihmisiä liiketoimintaprosesseissa. Tällä tavalla se
osoittaa sitoutuneisuutensa ja johtajuutensa laadunhallintajärjestelmässä. (SFS-EN
ISO9001: 2015, 13.)  Johto huolehtii sisäisestä ja ulkoisesta markkinoinnista.
Ihmisten täysipainoinen osallistuminen
Ihmiset muodostavat organisaation. Henkilöstö täytyykin sitouttaa laadunhallintaan ja
sen kehittämiseen. Johdon täytyy varmistaa se, että organisaatio hyödyntää
henkilöosaamistaan ja ymmärtää asiakaskeskeisyyden. (SFS-EN ISO9001: 2015, 14.) Ilman
osallistumista ja ymmärtämystä ei ole sitoutumista.
Prosessimainen toimintamalli
Prosessien ja niiden välisten suhteiden ja riippuvuuksien ymmärtäminen sekä johtaminen
parantavat organisaatioiden toimintakykyä. Näiden parantamiseen käytetään tietoa, jota
saadaan erilaisilla mittauksilla. (SFS-EN ISO9001:2015, 6.) Parannukset voidaan kohdentaa
tiettyyn prosessin osaan, kun ne on kaavioitu.
Suhteiden hallinta
Organisaation on huolehdittava siitä, että ulkopuolisten toimittajien kelpoisuudet
tuotteissa tai palveluissa täyttävät vaatimukset ja ovat tarkoituksenmukaisia. Niiden pitää
olla myös jäljitettävissä. Näin niistä saadaan täysi hyöty organisaatiolle. (SFS-EN ISO9001:
2015, 24.) Kaiken toiminnan on oltava läpinäkyvää osapuolelta toiselle.
Jatkuva parantaminen
Organisaation täytyy pitää huolta siitä, että laadunhallintajärjestelmä on soveltuva,
tarkoituksenmukainen ja vaikuttava sekä huolehtia dokumentoinnista. Dokumentoinnista
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täytyy selvitä se, miten, millä ja milloin seurantaa ja mittausta suoritetaan.(SFS-EN
ISO9001: 2015, 27-30.)
Näyttöönperustuva päätöksenteko
Päätöksenteon täytyy perustua vahvaan näyttöön ja mittauksiin ja niitä on analysoitava.
(SFS-EN ISO9001: 2015, 29.) Itsearviointi lomake sekä asiakastyytyväisyys kyselyt.
Seuraava kuvio 6. selventää YVL:n  organisaation laadunhallinnan tavoitetilaa.
Kuvio 6. YVL laadunhallinta. (SFS-EN ISO 9001:2015, 7.)
Laadunhallinnan tavoitteena, mikä kuviossa 6. esiteltiin oli saada aikaan jatkuvan
parantamisen malli. Kun asiakkaiden ja sidosryhmien tarpeet  ja vaatimukset on
selvitetty, johto osoittaa suunnan jäsenistölle ja pitää huolen sisäisestä ja ulkoisesta



































Prosessimaisuus ja toiminnan tarkoituksen tunteminen mahdollistavat toimintojen
samankaltaistamisen sekä niiden mittaamisen. Toiminnan täytyy olla läpinäkyvää joka
suuntaan.  Erilaisten mittareiden ja muun informaation avulla, toimintoja voidaan
parantaa ja ne voidaan siirtää laatukäsikirjaan. Laadunhallinnan täytyy olla integroitu
jokapäiväiseen toimintaan sekä strategiaan. Tähän mennessä nämä laadunhallinnan
periaatteet eivät ole toteutuneet organisaatiossa.
5  TYÖN TOTEUTUS
Opinnäytetyö aloitettiin helmikuussa 2016. Silloin alkoi teorian koonti ja viitekehyksen
rakentaminen. Teoriaa koottiin yhteen kesällä sekä syksyllä 2016. Syksyllä 2016 työhön
saatiin koottua vaadittavat teoriat ja silloin pidettiin myös aloitusseminaari  aiheesta.
Suunnitelma lähetettiin työntilaajan edustajille hyväksyttäväksi syksyllä 2016.
Tammikuussa 2017 aloitettiin työstämään kyselytutkimusta organisaatiolle. Kysely lähti
heille helmikuussa 2017. Maaliskuussa 2017 lähetettiin asiakasyhtiöille kyselytutkimus,
jonka palautus oli maaliskuun lopussa. Jäsenistön sekä asiakasyhtiöiden kyselyiden
vastaukset analysoitiin huuhtikuun alussa ja laatukäsikirja valmistui huuhtikuun lopussa.
Laatukäsikirja esiteltiin asiakasyhtiöille ja sidosryhmille organisaation kevätpäivillä
toukokuun 2017 alussa. Kokonaisuudessaan tutkimustyö valmistui elokuun lopussa 2017.











































Tutkimuksen aihe oli vastaus tarpeeseen, joka nousi esiin jäsenistöltä ja asiakasyhtiöiltä.
Tutkijalle itselleen aihepiiri oli tuttu, sillä hän oli toiminut kyseisissä tehtävissä
sivutoimisena 12 vuotta. ISO 9001 standardiin tutkija ei ollut aikaisemmin tutustunut.
Vaikka kyseessä olikin kehittämistutkimus, niin varsinaisen kehittymisen arviointi jää
tulevaisuuteen. Tässä ensimmäisessä vaiheessa tärkein asia oli, että saataisiin jäsenet
sitoutuminen organisaatioon ja sitä kautta toimintoja yhdenmukaisemmaksi.
Alalle on tullut erilaisia toimijoita ja korjaamotkin tekevät vahinkotarkastuksia osaltaan.
Kilpailu on koventunut ja siitä johtuen muutospaineet ovat aikamoiset. Omalta osaltaan
toimeksiantajankin oli vastattava näihin muutoksiin. Toimeksiantajan oli sitoutettava
henkilöstö täysipainoisesti tekemiinsä töihin.
Tutkimus aloitettiin haastatteluilla sekä keskusteluilla toimeksiantajan sekä muiden
vakuutusyhtiöiden edustajien kanssa . Alkuvaiheessa havaittiin, että ohjeita
toimeksiantajalta ei juuri tullut tai jos tuli niin ne olivat aika vähäisiä esim. erottamisen
syyt yms. Eli kokonaisuus oli hukassa. Kun tutkija keskusteli eri vakuutusyhtiöiden
edustajien kanssa ja kyseli heidän mahdollisia laatukäsikirjoja, niin vastaus oli, mikä se
on? Ainoastaan yhdellä tarkastusorganisaatiolla on laatukäsikirja mutta se oli julistettu
salaiseksi. Tässä vaiheessa tutkija havaitsikin olevansa yksin aiheen kanssa. Toisaalta se
antoi myös vapauden tehdä siitä juuri sellaisen, mikä tutkijan mielestä kuvaa parhaiten
organisaation tulevaa toimintaa. Tutkija toimi tässä projektissa vetäjänä sekä tekijänä.





Olikin mielenkiintoista syventyä ISO9001:2015, laadunhallintaan ja prosessien
maailmaan. Kirjoittaminen lähti liikkeelle aika verkkaisesti. Käänteentekevänä oli itse
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käytännön toteutus ja siinä  3- tason prosessikuvaukset. Silloin avautui tutkimus
kokonaisuudessaan. Ennen tätä se oli hapuilua eri teosten kesken. Vinkit ohjaavalta
opettajalta olivatkin tässä tarpeen.
Päätutkimusmenetelmä oli kehittämistutkimus, jota täydennettiin kyselytutkimuksella.
Kuten jo aikaisemmin mainittiin, niin tutkimuksen lähtökohtana oli määritellä toimintojen sen
hetkinen taso. Tämän jälkeen tavoiteltiin toiminnan kehittämiseen työkaluja  sekä saada
aikaan jatkuvan parantamisen malli. Päämääränä laatukäsikirja ja sen käyttöönotto.
Kehittämistutkimus aloitettiin selvittämällä ydinprosessit. Näistä laadittiin kuvaukset  ja nämä
dokumentoitiin(Liitteet 5-7). Tavoitteena oli kuvata prosessit mahdollisimman kattavasti ja
koko toiminta alueen peittävästi. Unohtamatta kuitenkaan niiden realistisuutta ja
mitattavuutta. Kuvauksissa ei saa myöskään näkyä ristiriitoja. Prosessikuvaukset olivat kaiken
lähtökohta. Jos organisaation jäsenet eivät käsitä, mitkä ovat asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset sekä mikä on toiminnan tarkoitus ei sitä voida arvioida millään mittareilla.  Nämä
kuvaukset toimivat myös työohjeina ja omalta osaltaan velvoittavat työskentelemään saman
kaavan mukaan. Prosessikuvaukset liitettiin laatukäsikirjaan aivan ensiksi.
Kehittämistutkimuksen seuraavassa vaiheessa aloitettiin kyselytutkimus. Jotta tämä osio
saatiin liikkeelle,  piti ensin selvittää  ongelma. Ongelmaksi havaittiin tiedonpuute siitä, millä
tasolla toimintatavat ovat. Olikin luontevaa ensimmäisessä osiossa valita kohderyhmäksi
organisaatio YVL. Organisaation jäsenille ei kerrottu kysymyksistä etukäteen ja he joutuivat
itse pähkäilemään, miten olemme tähän mennessä työmme tehneet. Koekysymykset hyväksyi
YVL:n johtoryhmä, ennen varsinaisten kysymysten liikkeelle laittoa. Kyselyn ensimmäisessä
osiossa jakelu kohdistui 25:lle jäsenelle eli koko organisaatiolle. Kysely oli auki 14.2.2017-
24.2.2017 välisen ajan. Kysymysten pohjana toimi ISO 9001:2015 standardi. Kysymyksissä oli
myös vapaan sanan laatikoita, missä otettiin vastaan jäsenistön ehdoksia asiakasyhtiöille
tehtäviin kysymyksiin.
Seuraavat kysymykset suunnattiin asiakasyhtiöiden vastuuhenkilöille, vahinkotarkastajille ja
vahinkokäsittelijöille.  Kysymysten pohjana toimi myös ISO 9001:2015 standardi sekä
organisaatiolta saadut kysymysehdotukset. Tämä kysely oli avoinna 8.3.2017-24.3.2017
välisen ajan. Vastaajien määrää oli vaikea arvioida kysymysten lähetysvaiheessa, koska
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tutkijan olisi pitänyt tutustua jokaisen asiakasyhtiön organisaatioon ja hierarkiaan. Tämä ei
ollut mahdollista. Kyselytutkimuksen tavoitteena oli saada vertailukelpoista tietoa
organisaatiolta suhteessa asiakasyhtiöihin. Kyselytutkimuksen voidaankin katsoa olleen
eräänlainen lähtötaso testi.
Vastausajan mentyä umpeen aloitettiin vastausten analysointi. Avoimien kysymysten
laatikoista tutkija pystyi nopeasti poimimaan asiakasyhtiöiden edustajien päällimmäiset
tarpeet ja vaatimukset. Tässä vaiheessa toteutettiin myös asiakassegmentointi. Tarpeet ja
vaatimukset sekä asiakassegmentointi liitettiin laatukäsikirjaan seuraavaksi.
Kun toiminnan tarkoitus ja asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset oli selvitetty alkoi muun
osuuden koonti näiden ympärille käsikirjaan. Näitä olivat mm. Johtaminen, resurssit, laadun
mittaus ja arviointi sekä laadunhallinta YVL:ssä.
Laatukäsikirjan ensimmäinen päivitys valmistui huuhtikuun lopussa 2017 ja se esiteltiin
organisaatiolle sekä asiakasyhtiöille toukokuun alussa 2017.
Tutkimus suoritettiin loppuun elokuussa  ja päättöseminaari oli syyskuussa 2017.
5.2 Kyselyn toteuttaminen
Kyselyt laadittiin webpropol ohjelmalla. Ne toteutettiin 2:ssa osassa. 1. osa helmikussa ja
2. osa maaliskuussa 2017.
Kyselytutkimuksen otsakkeeksi valittiin: Mistä asioista olemme sopineet toimintatavan.
Vastausvaihtoehdot olivat: Ei toteudu – Toteutuu täysin välillä ja lisäksi vielä, mikäli aihe oli
vieras vastaajalle, niin vaihtoehto: En osaa sanoa. Koska tutkimuksen perusteella oli tarkoitus
laatia organisaatiolle laatukäsikirja, niin kysymysten aihepiiri oli ISO 9001:2015 standardista.
Kysely eteni loogisesti 9001 standardin mukaan.






5. Palvelut ja niiden toteuttaminen
6. Suorituskyvyn arviointi
7. Parantaminen
8. Mitä kohtia pitäisi erityisesti painottaa
 Aiheisiin 1-8, vastaamisen jälkeen jäsenistölle annettiin mahdollisuus osallistua
asiakasyhtiöille tehtäviin kysymyksiin. Tämä osio toimi myös aivoriihenä. Kysely
kokonaisuudessaan herätti tutkijan tämänhetkiseen tilaan toiminnoistamme.
Kysymysehdotukset asiakasyhtiöille (Liite 9):
1. Mitä haluaisit kysyä asiakasyhtiöiltä palveluista
2. Mitä haluaisit kysyä asiakasyhtiöiltä markkinoinnista
3. Muut kysymykset asiakasyhtiöille
Organisaatiolle suunnatun kyselyn analysointi
Vastausprosentti monivalinta kysymyksissä oli 15/25x100 = 60%  ja avoimissa kysymyksissä
20% - 32%(Liite 12). Määrä osoittaakin, että näinkin pieneen joukkoon mahtuu ns. nukkuvat,
joita ei organisaation kehittäminen välttämättä kiinnosta. Tässä vaiheessa tutkijalle tulikin
mieleen, miten koko organisaatio saataisiin sitoutettua yhteisiin toimintapoihin. Vaikka
vastausprosentti oli suhteellisen pieni, niin kehittämistutkimuksen tässä vaiheessa olevassa
toimintojen tason esikartoituksessa, siitä ei huomattavaa haittaa ollut. Tämä johtui siitä, että
vastaukset liikehtivät jo tiettyyn suuntaan  ja lisävastaukset eivät niitä olisi muuttaneet.
Vastausprosentti olisi jäänyt vieläkin pienemmäksi, mikäli organisaatiolle ei olisi painotettu
vastausten tärkeyttä sen ajanjaksolla.
Organisaatiolta saaduista kysymysehdotuksista nousi esiin palveluita ja markkinointia koskevia
kysymyksiä, jotka sisältyivät suurelta osin seuraaviin pääotsakkeisiin.
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Asiakasyhtiöille tehdyn kyselyn pääotsakkeet (Liite 11) :
1. Organisaation toimintaympäristö
2. Johtaminen
3. Palvelut ja niiden toteuttaminen
Näiden lisäksi avoin kysymys:
4. Miten kehittäisit YVL:n palveluita
Asiakasyhtiöille suunnatun kyselyn analysointi
Asiakasyhtiöiltä saatiin vastauksia monivalinta kysymyksiin 48-51 kpl(Liite 13) sekä avoimeen
kysymykseen, miten kehittäisit YVL:n palveluita yhteensä 22 kpl(Liite 13). Kysymyslomake
lähetettiin Lähitapiolan 21:lle alueyhtiölle, Folksamiin, Pohjantähteen, LVK:lle sekä POP-
vakuutukseen. Vastausmääristä mainittakoon mittakaavana se, että pelkästään Lähitapiolassa
on vahinkotarkastajia noin 50. Tutkija olisikin odottanut suurempaa vastausmäärää.
Vastausmäärällä ei sinänsä tutkimuksen kulkuun ollut merkitystä,  koska kokonaisuutena
tutkimus oli tässä vaiheessa esikartoitus ja jo pelkästään vastausten suunta antaa tärkeää
tietoa sekä ideoita  ilmiöstä.
6  TYÖN TULOKSET
Liitteistä  12(organisaatio)-13(asiakasyhtiöt) pystyttiin tarkasti havainnoimaan, miten
vastaukset jakaantuivat eri osa-alueilla. Siitä huolimatta oli tärkeää tehdä niistä koonti ja
tarkastella niitä hiukan tarkemmin. Vastaukset olivat kokemuksia jo toteutuneesta
toiminnasta.  Tarkasteluun valikoitui kolmen eri otsakkeen  kysymysten vastaukset
asiakasyhtiöiltä ja organisaatiolta.Ne olivat:
1. Organisaation toimintaympäristö
2. Johtaminen
3. Palvelut ja niiden toteuttaminen
Em. otsikoiden valikoituminen tarkasteluun johtui siitä, että ne tehtiin asiakasyhtiöille sekä
organisaatiolle. Tästä syystä niillä oli vertailuarvoa ja tämä lisäsi myös tutkimuksen
luotettavuutta. Tuloksiin otettiin myös mukaan asiakasyhtiöille annettu mahdollisuus vastata
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avoimeen kysymykseen, miten kehittäisit YVL:n palveluita. Ympyräkuvioiden ja selostuksien
oli tarkoitus selventää lukijalle toiminnan tasoa tutkimushetkellä. Ympyräkuvioihin  sijoitettiin
keskiarvot  vastausvaihtoehdoista, jokaisesta yhteisestä  otsakkeesta.  Avoin kysymys selvitti








Ensimmäisessä vertailussa oli organisaation toimintaympäristö. Tässä vastausmääriksi
asiakasyhtiöiltä varmentui n=51 sekä organisaatiolta n=15. Tämän kysymyksen sisältö oli
karkeasti seuraava: Organisaation esittely sekä asiakasyhtiöiden, sidosryhmien sekä
henkilöasiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten huomioiminen. Kuvio 8. osoittaa keskiarvot
osapuolilla.








Toisessa vertailussa oli johtaminen. Tässä tärkein sisältö oli laadunhallinta, toiminnan
organisointi, roolit ja vastuut sekä toiminnan jatkuva parantaminen. Asiakasyhtiöt n=48 ja
organisaatio n=15. Kuviosta 9. nähdään keskiarvot.
Kuvio 9. Vertailutulokset johtaminen
Kolmas vertailu oli palvelut ja niiden toteuttaminen. Tärkeimpänä sisältönä oli
prosessikuvaukset,  prosessien dokumentaatio sekä palvelun laatu yleisesti. Asiakasyhtiöt
n=50 ja organisaatio n=15. Kuvio 10. näyttää keskiarvot.
Kuvio 10.Vertailutulokset palvelut ja niiden toteuttaminen
Kuvioista voisi äkkiseltään päätellä, että eihän siinä ollut kysymys kuin muutamasta












ero kasvaa siirryttäessä lähemmäs itse konkreettista palvelua. Asiakasyhtiöiden
kokemukset palvelusta olivat  jo lähellä vaihtoehtoa, toteutuu osittain. Organisaation
käsitykset olivat, toteutuu suurelta osin.
Kyselytutkimus osoitti myös sen, miten erilaisena asiakasyhtiöt ovat kokeneet palvelun
laadun (Liite 13). Näistä luotiin yhteenvedot ja ne seuraavissa kuvioissa. Palvelut ja niiden
toteuttaminen havainnollistaa, miten vastausvaihtoehdot ei toteudu ja toteutuu osittain
näyttelivät yhtä suurta osaa ja jopa enemmänkin kuin vaihtoehto toteutuu suurelta osin.
Puhumattakaan vaihtoehdosta toteutuu täysin. Tämä kuvio otettiin sen takia ensin,
koska se on lähinnä konkreettista toimintaa. Tämän kuvion numeroiden selitykset
seuraavassa:
1. Palveluiden luotettavuus















1 2 3 4 5 6 7
ei toteudu kpl
toteutuu osittain kpl
toteutuu suurelta osin kpl
toteutuu täysin kpl
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Kuviosta 11.  esimerkkinä otettakoon palveluiden samankaltaisuus, jossa 29/49 =59%
kysymykseen vastanneista asiakasyhtiöiden edustajista koki sen olevan tasolla, ei
toteudu tai toteutuu osittain. Seuraavassa kuviossa organisaation toimintaympäristö
johon saatiin lukuarvot liitteestä 13.
Tämän kuvion numeroiden selitykset  seuraavassa:
1. Organisaation esittely
2. Asiakkaiden ja yhteistyötahojen huomioon ottaminen
3. Henkilöasiakkaiden huomioon ottaminen
Kuvio 12. Hajonta organisaation esittely
Seuraava kuvio johtaminen, johon numeroiden selitykset:
1. Laadunhallinta
2. Toiminnan organisointi
3. Roolit, vastuut ja valtuudet
4. Markkinointi ja viestintä
5. Osto- ja yhteistyösopimukset








1 2 3 4 5 6 7
ei toteudu kpl
toteutuu osittain kpl
toteutuu suurelta osin kpl
toteutuu täysin kpl
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Kuvio 13. Hajonta johtaminen
Asiakasyhtiöille suunnatun avoimen kysymyksen vastauksista nousi yksi asia esille ja se oli
yhtenäiset toimintatavat ja ohjeet, mikä olikin tavoite numero yksi organisaation
kehittämisessä. Heidän mielestään organisaatio ei tutkimushetkellä toiminut niin (Liite
13).
6.1 Laadittu laatukäsikirja
Tämän kehittämistutkimuksen kahden ensimmäisen osion tuloksena syntyi YVL:n
organisaatiolle laatukäsikirja(Liite 14). Tämä käsikirja toimii palvelukansiona
asiakasyhtiöille ja työoppaana vanhoille sekä mahdollisille uusille jäsenille. Käsikirja kuvaa
myös organisaation laatujärjestelmää sekä laadunhallintaa. Asiat pyrittiin esittämään




3. Asiakkaat ja yhteistyötahot
4. Johtaminen
5. Resurssit








1 2 3 4 5 6 7
ei toteudu kpl
toteutuu osittain kpl
toteutuu suurelta osin kpl
toteutuu täysin kpl
41
7. Laadun mittaus, arviointi ja parantaminen




Tässä käsikirjassa nousee esiin erityisesti prosessikuvaukset, asiakkaiden tarpeet ja
vaatimukset, itsearviointi ja laadunhallinta. Käsikirjan tarkoitus ei ole esitellä, miten
halutaan toimia vaan miten toimitaan.
Prosessikuvaukset mahdollistavat toiminnan parantamisen tietyllä osa-alueella ja
yksittäisen tarkastajan koko toimintaa ei tarvitse tuomita heikoksi.
Asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten tunteminen mahdollistavat itsearvioinnin
suorittamista prosesseissa.
Laadunhallinnan 7 periaatetta , mitkä integroidaan päivittäiseen toimintaan,
mahdollistavat  jatkuvan parantamisen mallin. (Kuvio 6.)
Tuloksia ei voida arvioida ja päämääriä sekä tavoitteita ei voida asettaa jos organisaatiolla
ei ole käsitystä asiakkaiden tarpeista ja toiminnan tarkoituksesta.( Laamanen 2012, 174)
6.1.2 Käyttöönotto ja sitouttaminen
Laatukäsikirja otettiin käyttöön heti esittelyn jälkeen. Olikin selvää, että niinkin suuri
kulttuurimuutos alkuun sitoutumisessa ja myöhemmin toiminnoissa ei tule näkymään
heti käyttöönoton jälkeen vaan tulokset näkyvät tulevaisuudessa. Tärkeintä olikin, että
saataisiin keskustelua aikaan.
Tärkein askel tässä ensimmäisessä vaiheessa oli sitouttaminen ja tätä ei saada aikaan
ilman osallistumista. Osallistumisessa tavoitteena on, että ihminen toimii muutoksessa
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tekijänä eikä kohteena. Ihannetilanne olisi, jos ihminen voisi osallistua muutoksen
kaikkiin vaiheisiin, muutostarpeen tunnistamisesta saavutusten juhlimiseen. Kun
muutoksen välttämättömyys tunnistetaan ja ymmärretään, niin voidaan alkaa keskustelu
sen aikaansaamisen vaatimuksista.(Laamanen 2012, 260-261).
Tässä muutoksen ensimmäisessä vaiheessa koulutukset tehdään pakollisiksi ja niille
määrätään hintalappu, koskien poissaolevia. Mikäli poissaolot  jatkuvat tiettyjen jäsenten
kohdalla, voidaan heidät ääritapauksessa jopa erottaa. Puhetta on myös ollut siitä, että
asiakasyhtiöiltä perittäisiin myös ns. sitoutumismaksua. Tällä asiakasyhtiöiltä saatavalla
maksulla voitaisiin rahoittaa tulevan avainasiakashenkilön kuluja sekä jossain määrin
voitaisiin alentaa myös jäsenmaksuja. Maksu on osoitus myös siitä, että organisaatio on
järjestäytynyt ryhmä, mikä haluaa toimia maksavien asiakkaiden hyväksi. Prosesseissa
tehdään myös itsearviointia koko ajan.
Uutena kehittämismallina asiakasyhtiöille esitetään ”palvelureklamaatiokanavaa”, minne
he voivat lähettää tapahtumakuvauksen mitä, missä ja ketkä ovat olleet mukana
tapahtumassa. Tämä reklamaatio käsitellään ja tehdään tarvittavat toimenpiteet:
ohjeistus, huomautus ja varoitus jne. Tämän tarkoituksena on dokumentointi ja
reklamaation siirtyminen niille keitä se koskee.
Johtoryhmän kokoukset täytyy myös avata ja niihin täytyy päästä osallistumaan jokaisen
jäsenen. Organisaatio ei voi tehdä päätöksiä enää pienen ryhmän sisällä.
Toisessa  vaiheessa alkaa  itse käytännön prosessien parantaminen. Valittu
avainasiakashenkilö käy ensin jo olemassa olevien asiakkaiden luona ja ottaa selville,
miten palvelu on toteutunut. Tämän jälkeen on vuorossa mahdolliset uudet asiakkaat ja
heille toiminnan esittely. Uusia palveluprosesseja on myös suunnitteilla. Sisäiseen
auditointiin kehitetään myös työkaluja.
Kolmas vaihe sisältää asiakastyytyväisyyskyselyt tulevaisuudessa ja niiden arvioinnin.
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6.1.3 Tutkimuksen luotettavuus
Vaikka jo aikaisemmin todettiin, että luotettavuutta on tarkasteltava käytettävien
menetelmien eli laadullisen ja määrällisen tutkimuksen luotettavuuskriteerien(validiteetti
ja reliabiliteetti) avulla(Kananen 2012, 24.). Tutkija poisti nämä menetelmät
luotettavuusarvioinneista.
Koska reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulostenpysyvyyttä eli sitä, että saadaan samat
tulokset, kun kysymykset toistetaan (Kananen 2012, 173.). Tässä tutkimuksessa haetaan
pysyvää muutosta.
Myöskin validiteetti eli tutkimustulosten yleistettävyys (Kananen 2012,173.) täytyi jättää
pois luotettavuusarvioinnista. Muutosta ei voi sellaisenaan siirtää vastaaviin yrityksiin,
koska kyseessä on yksittäinen kohde(Kananen 2012, 173.). Monet laadullisen
tutkimuksen tekijät pitävätkin validiteettia ja reliabiliteettia käyttökelpoisena vain
määrällisessä tutkimuksessa.(Heikkinen, Rovio, Syrjälä 2010, 148.)
Tässä tutkimuksessa luotettavuusarvioinnissa  siirryttiin validiteetista validointiin. Koska
pysyvään totuuteen ja asioiden tilaan viitataan validiteetilla. Validoinnilla taas prosessien
maailma muodostuu pikku hiljaa ja totuutta tavoitellaan jatkuvilla dialogeilla, sen koskaan
valmistumatta.(Heikkinen, Rovio, Syrjälä 2010, 149.)
Myöskin organisaation johtoryhmän arvoinnit käsikirjan tarpeellisuudesta antoivat
tutkimukseen perspektiiviä ja luotettavuutta, ohjaavan opettajan lisäksi. Näiden lisäksi
dokumentointiin pyrittiin kiinnittämään suurta huomiota ja raportti kirjoitettiin
mahdollisimman selkeästi ja uskottavasti.
7  POHDINTA JA JOHTOPÄÄTÖKSET
Tämän työn aihe oli laatukäsikirjan laadinta ja käyttöönotto. Työn tarve nousi esiin
asiakasyhtiöiltä sekä organisaatiolta. Työ oli myös erittäin ajankohtainen ja oikeastaan  se
oli viimeisiä hetkiä sen laatimisen kannalta, koska vakuutusyhtiöissä eletään
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murroskautta vahinkotarkastuksissa. Hankalat tapaukset eli lunastukset ja
kertakorvaukset tullaan edelleen tarkastamaan tulevaisuudessa mutta kuka ne tekee?
Pysyvä laadunhallinta ja laatujärjestelmä antavat organisaatiolle paremman
mahdollisuuden olla siinä kilpailussa mukana.
Laatukäsikirja on osoitus siitä, että organisaatiolla on pysyvä laatujärjestelmä, jota
toteutetaan ja hallinnoidaan. Päivitykset sovittiin tehtäviksi kerran vuodessa.
Päivitystarpeet käydään organisaation kesken läpi ja sitä täydennetään harkiten.
Käsikirjan julkaisemisen yhteydessä sovittiin myös, että käsikirjaa ei täytetä
vakuutusyhtiöiden ehdoilla tai muilla pitkillä ohjeilla vaan se pidetään mahdollisimman
kevyenä täydentää ja lukea. Suurin hyöty tästä käsikirjasta koituu organisaatiolle vaikka
sitä näytetäänkin palvelukuvausten osalta asiakasyhtiöille.
Kehittämistutkimus aloitettiin toimintojen tason esikartoituksella sekä
kehitysehdotuksilla, joissa käytettiin apuna kyselytutkimusta. Kyselytutkimuksen avulla
saatiinkin arvokasta tietoa jo toteutuneesta työstä sekä parannusehdotuksia siihen.
Kyselytutkimuksessa verrattiin organisaation kokemuksia asiakasyhtiöiden kokemuksiin
toimintojen tasosta. Kyselylomake lähetettiin koko suomen kattavasti ja jokaiselle
asiakasyhtiölle. Kyselytutkimus oli laadullinen esikartoitus.
Ainoina tutkimusta haitanneena tekijänä oli vähäinen vastausmäärä organisaatiolta.
Tämä oli tiedossa jo aikaisemmista koulutuksista, pidetyn kirjanpidon perusteella, että
näin saattaa käydä. Teoriapohja vahvisti myös sen, että vastausprosentti saattaa jäädä
alhaiseksi. Myös se, että oliko asiakasyhtiöiltä saadut vastaukset laajasti kaikilta yhtiöiltä
vai rajoittuvatko ne jollekin tietylle yhtiölle jäi vähän epäselväksi. Tulosten suuntaa nämä
vastausmäärät eivät olisi muuttaneet. Näitä asioita lukuunottamatta tutkimuksen tähän
astiset tavoitteet saavutettiin.
Tuloksista näkyi selvästi, miten erilaisena asiakasyhtiöt ovat kokeneet organisaation
palvelun laadun. Käsitykset toiminnan tasosta vaihtelivat organisaation ja asiakkaiden
välillä. Käsitysten ero suureni, kun siirryttiin lähemmäs konkreettista palvelua. Asiakkailta
saadut vastaukset toteutuneista palvelu kokemuksista osoittivat sen, että hajonta oli aika
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suurta. Nämä kokemukset täytyy saada positiivisempaan suuntaan. Ideaalitilanne siinä
olisi, että toteutuu suurelta osin.
Asiakasyhtiöiden viesti avoimista kysymyksistä oli, että organisaatiolle on saatava yhteiset
pelisäännöt. Laatukäsikirja oli ratkaisu siihen ongelmaan. Nämä vastaukset antoivat ilmi
päällimmäiset asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset ja näistä muodostui itsearvioinnin
perusteet. Käsikirjassa nousee esiin seuraavat asiat; prosessikuvaukset, asiakkaiden
tarpeet ja vaatimukset sekä laadunhallinta. Vaikkakin käsikirjaa nyt tuotiin esiin näissä
johtopäätöksissä, niin täytyy muistaa, että käsikirja yksin ei muuta organisaation
toimintatapoja. Laatukäsikirja laadittiin keväällä 2017 ja otettiin käyttöön 5.5.2017.
Huomautuksena kyselylomakkeesta sen verran, että asiakasyhtiöiden edustajat eivät
osanneet yhdistää laadittua kyselyä laatukäsikirjan laatimiseen. Tämä osaltaan tarkoittaa
sitä, että laatujärjestelmä ei ole tuttu organisaation asiakkaille.
Käsikirjan julkaisun jälkeen on tullut ilmi uusia ideoita toiminnan suhteen. Myös
kokonaisvaltaisen palvelun tuottamisesta asiakkaille otetaan selvää. Tämä tarkoittaa sitä,
että organisaatio ottaisi haltuunsa myös ajoneuvojen rekisteristä poiston, korvaavan
yhtiön nimiin sekä vaurioajoneuvojen myynnin. Projektissa erittäin tärkeä asia oli , että
laatukäsikirja avasi keskustelun organisaation nykytilasta sekä tulevaisuudesta.
Tässä tutkimuksessa olevia tuloksia voidaan hyödyntää tulevaisuudessa tehtävissä
asiakastyytyväisyyskyselyissä. Tulokset antoivat niin sanotun 0-tason ja sitä on hyvä
lähteä kehittämään. Käsikirja on ollut käytössä vasta lyhyen aikaa, joten sen
käyttökelpoisuudesta ei ole mitään tuloksia mitä voitaisiin arvioida. Ne näkyvät vasta
myöhemmin.
Perusteltu jatkokehitys ehdotus  onkin organisaation toimintojen tilan tutkiminen
tulevaisuudessa. Siinä käytetään samoja kysymyksiä, kuin tässäkin tutkimuksessa
käytettiin. Noin kahden vuoden päästä tehtävä tutkimus tulisi osoittamaan kehityksen
suunnan vai onko koko organisaatiota enää olemassa.
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Sivutoimiset tarkastajat toimivat aluksi Liikennevakuutusyhdistyksen alaisina 1988
vuoteen asti. Tämän jälkeen he siirtyivät Autovahinkokeskuksen alaisuuteen. VAT -
palvelu eli Vakuutusyhtiöiden autovahinkojen torjuntapalvelu OY perustettiin vuonna
1994 uuden arvonlisäverolain takia. Tämä siksi, että Liikennevakuutusyhdistys ei käsi-
tellyt arvonlisäveroa ja perustettiin VAT - palvelu. 1994 sivutoimiset tarkastajat siir-
rettiin VAT - palvelun hoidettavaksi.
Tarkastusvaliokunnan kokouksessa 8.9.2004 päätettiin, että sivutoimiset vahinkotar-
kastajat saavat tehdä vahinkotarkastuksia 1.10.2004 alkaen myös vakuutusyhdistyk-
sille VAT – toimikunnan päätöksen mukaisesti. Vakuutusyhdistysten tarkastuspäällik-
kö Rolle Rosendahl toimitti yhteystiedot VAT : lle. Yhteiskustannukset veloitetaan
yhdistyksiltä tarkastusvaliokunnan kokouksessa 1/04 tekemän ehdotuksen mukaan.
Jo vuonna 2006 tarkastuspalveluita käyttäneet vakuutusyhtiöt olivat toivoneet kon-
septin uusimista. Tämän lisäksi verkostoon kuuluvien tarkastajien taholta oli tullut
paineita toiminnan kehittämisestä. Vallitseva toimintatapa ja sen ohjaaminen käytös-
sä olleilla toimintamalleilla ei ollut myöskään VAT - palvelun näkökulmasta tehokasta.
Uusimisen yhteydessä oli huomioitava myös kilpailuoikeudelliset sekä työsuhteen
tunnusmerkistöön liittyvät näkökulmat. Yllämainituista lähtökohdista katsottuna
toimintakonseptin uusiminen oli välttämätöntä.
Toiminnan uudistamisen vaihtoehtoja oli kartoitettu. Tehokkaimmaksi vaihtoehdoksi
tunnistettiin Franchising toimintakonsepti, minkä soveltamisesta tehtiin esiselvitys
kesän 2006 ja jatkoselvityksiä vuonna 2007 aikana. Käytännössä toimintakonseptin
kehityksen toteutus tukeutuu Ammatinedistämislaitoksen yrittäjän ammattitutkin-
non yhteyteen. VAT -palvelu suunnitteli yhdessä AEL :n kanssa VAT –verkoston pe-
rustamisen tarpeisiin kohdennetun koulutuspaketin.
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Koulutuspaketin pohjana on yrittäjän ammattitutkinto sekä tekniikan erityisammatti-
tutkinto, jotka yhdistämällä ja siihen lisäämällä VAT -verkoston erityistarpeet, aikaan-
saatiin ammattitutkinnon lisäksi organisaation perustamisprosessi. Koulutus oli
suunniteltu toteutettavaksi oppisopimuspohjalta, minkä seurauksena verkostolle
aiheutuvat kustannukset ajateltiin hyvin pieniksi. Kehityssuunnitelma esiteltiin tekni-
selle jaostolle sekä LVK:n hallitukselle syksyn 2007 aikana.
Suurin syy haetulle muutokselle oli, että asiakasyhtiöt eivät enää halunneet maksaa
palkkioita palkkana. Koettiin ja pitää paikkansakin, että on paljon yksinkertaisempaa
maksaa palkkio yritykselle, silloin ei tarvitse hoitaa vakuutuksia, sos.kuluja ym. muita
palkan lisäksi maksettavia eriä. Myös tapaturmavakuutukset, mitä korvataan, jos ta-
paturma sattuu tarkastuskierroksella.
Vuonna 2008 sivutoimiset vahinkotarkastajat äänestivät konseptin nurin ja tämän
jälkeen perustettiin YVL – Yksityisten vahinkotarkastajien liitto
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LIITE 2.
www.vahinkotarkastajat.fi sivustolla luettu 1.2.2016, luetellaankin tämän päivän
toimintatapamme kaikessa yksinkertaisuudessaan seuraavasti:
Visio:
Liitto toimii yksityisten tarkastajien tunnustettuna edunvalvojana.
Liitto vastaa jäsenten koulutuksellisiin tarpeisiin.
Liitto toimii jäsenistönsä kaksisuuntaisena informaatio- ja yhteisyökanavana.
Arvot
Uskomme, että:
· laadukas vahinkotarkastustoiminta vaikuttaa merkittävästi kor-
jaustoimintaan ja ympäristöön
· puolueettomuuden takaamiseksi vahinkotarkastustoiminta on säi-
lytettävä riippumattomana ajoneuvoalan kaupasta, korjaamotoi-
minnasta ja muusta vastaavasta ajoneuvoalaan liittyvästä kaupalli-
suudesta
· asiakkaat hyötyvät vahinkotarkastustoiminnasta myös taloudelli-
sesti
Miten teemme työmme:
· Kehitämme jäsentemme asiakaspalveluvalmiuksia jotta tarkastus-
toiminnan tarvitsijat kokevat asioinnin miellyttävänä, joustavana ja
oikeudenmukaisena.
· Pidämme yllä ja kehitämme jäsentemme ammatillista asiantunte-
musta.
· Toimimme yhteistyössä vakuutusyhtiöiden kanssa toiminnan ke-
hittämiseksi ja laadun ylläpitämiseksi.
· Seuraamme alan kehitystä.
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Tehtävä:
· Kannatamme vahinkotarkastustoiminnan järjestämistä yksityisen
yritteliäisyyden pohjalta.
· Parannamme kyseessä olevan yritteliäisyyden taloudellisia ja mui-
ta edellytyksiä.
· Kehitämme vahinkotarkastustoiminnan teknistä suoristustasoa se-
kä käytännön laatua.
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Liite 3. Esimerkkilaskelma. 1.sivu
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Liite 3. Esimerkkilaskelma. 2.sivu
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Liite 3. Esimerkkilaskelma. 3.sivu
Liite 3. Esimerkkilaskelma. 4.sivu
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Liite 8. Käsitteitä prosessikaaviossa
Käypänä arvona pidetään sitä arvoa, joka ajoneuvolla on ollut ennen vahinkoa. Tällä
tarkoitetaan sitä käteishintaa, joka myytäessä olisi ajoneuvosta voitu vahinkohetkellä
käteiskaupassa saada. Käytännössä käypä arvo arvioidaan erilaisten laskennallisten
hinnastojen perusteella sekä vastaavia merkkejä myyvien liikkeiden hintatietojen
perusteella. On huomioitava, etteivät autoliikkeiden ulosmyyntihinnat sellaisenaan
ole osoitus käyvästä arvosta, koska ulosmyyntihintoihin vaikuttavat useat tekijät,
kuten maksutapa, mahdollinen vaihto-auto, käteiskauppa sekä myytävän auton kun-
nostustaso sekä mahdollinen takuu.(www.liikennevahinkolautakunta.fi. Luettu
4.3.2017)
Jäännösarvona pidetään sitä summaa, jonka vakuutusyhtiö arvioi saavansa, kun se
myy vahingoittuneen ajoneuvon tai esineen. Jäännösarvoa tarvitaan vahingon
määrän (käyvänarvon ja jäännösarvon erotus) ja arvonlisäveroa vastaavan määrän
laskemista varten.
Eriävä mielipide tarkoittaa vakuutusyhtiön edustajan sekä vahingon kärsineen
näkemyseroa auton tai esineen arvosta. Mikäli tarkastaja joutuu tälläisen tilanteen
eteen, niin täytetään sopimuspaperit asiakkaan kanssa normaalisti ja kerrotaan
asiakkaalle hänen oikeutensa. Sopimuspapereissa on lisäteksti useimmilla yhtiöillä
nimellä eriävä mielipide ja siihen pyydetään asiakkaan allekirjoitus. Tällä perusteella
valitusprosessi lähtee etenemään ja korvaava yhtiö lähettää valitusohjeet. Valitus
käsitellään sitten joko liikennevahinkolautakunnassa(liikennevahinko) tai
finanssineuvonnassa(kaskovahinko). Nämä lautakunnat tekevät sitten päätöksen
asiasta tarkastajan ja asiakkaan lausuntojen perusteella.
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Liite 9. Kyselyn saate organisaatiolle
Hei !
Jarmo Mäkilaakso tekee liitollemme toimintakäsikirjaa.
Toimintakäsikirjan tekemistä ja toiminnan kehittämistä varten pääsette oheisen lin-
kin kautta kyselylomakkeisiin.
Linkki avautuu 14.2.2017 klo 9.00 ja sulkeutuu 24.2.2017 klo 16.00.
https://link.webropolsurveys.com/S/EDB6B0DCC7043928
On erityisen tärkeää, että jokainen jäsen vastaa kysymyksiin !
Kysymysosion loppuosassa voitte esittää vielä kommentteja ja omia kysymyksiäkin.
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63
Liite 9. Kyselylomake organisaatiolle
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Liite 9. Kyselylomake organisaatiolle
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Liite 10. Kyselyn saate asiakasyhtiöille
Hei !
Haluamme kehittää YVL:n ( Yksityisten Vahinkotarkastajien Liitto ) toimintaa.
Lähestymme Teitä oheisen kyselylinkin muodossa.
Voitteko jakaa linkin oman organisaation puitteissa korvauskäsittelijöille, tarkastajille
 ja vastuuhenkilöille.
Kyselyyn vastaaminen vie n.  5 min.
https://link.webropolsurveys.com/S/58BB0CAC80C7DBF4
Sulkeutuu 24.3.3017  klo 15.33
Suurin kiitoksin Kari Köpönen
66
Liite 11. Kyselylomake asiakasyhtiöille
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Liite 11. Kyselylomake asiakasyhtiöille
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta.
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Liite 12. Kyselyn tulokset organisaatiolta
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Liite 13. Kyselyn tulokset asiakasyhtiöiltä
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Liite 13. Kyselyn tulokset asiakasyhtiöiltä
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Liite 13. Kyselyn tulokset asiakasyhtiöiltä
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Liite 13. Kyselyn tulokset asiakasyhtiöiltä
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Liite 13. Kyselyn tulokset asiakasyhtiöiltä
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Liite 14. Laatukäsikirja versio 1.0
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